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SERVICE QUALITY IMPROVEMENT THROUGH
SERVICESCAPE AT BASIL AND THYME RESTAURANT
ROYAL TULIP SPRINGHILL RESORT JIMBARAN

Ni Kadek Ayu Suthriani
NIM 1815834173

ABSTRACT

This study aims to determine the application of servicescape and to
determine the level of customer satisfaction regarding the service
attributes that have been provided by Basil and Thyme Restaurant Royal
Tulip Springhill Resort Jimbaran. The data collection method of this
research was done by observation, interviews, distributing questionnaires,
and documentation. The sampling technique in this study used a purposive
sampling technique with 110 respondents and 4 informants. The results of
the data from the questionnaire were processed by testing the validity and
reliability using the SPSS 25.0 for windows program. The data analysis
technique used descriptive qualitative analysis to determine the
application of servicescape in improving service quality in restaurants and
quantitative analysis, namely importance performance analysis is used to
classify indicators of customer satisfaction levels about service attributes
that have been provided by Basil and Thyme Restaurant Royal Tuli
Springhill Resort Jimbaran. The results showed that the application of
green servicescape has been implemented optimally and still needs to be
improved. The results of the importance performance analysis showed that
there are 11 indicators of the level of customer satisfaction regarding the
service attributes that have been provided and the quality of service that
has met customer expectations, namely the indicator of the suitability of
the nameplate at Basil and Thyme Restaurant, making it very easy for
guests (X3.1), employees are able to know regarding the menus sold
(X3.3), employees know the promos at Basil and Thyme Restaurant (X3.4),
employees are friendly to everyone including guests in the restaurant
(X3.5), employees are able to respond to complaints and guest desires
(X4.1), employees in handling guest needs swiftly (X4.2), employee
attention in understanding guest wishes is very adequate (X5.1),
employees understand the level of guest needs (X5.2), the smell of the
environment in Basil and Thyme Restaurant is fresh (X1.2), restaurant
cleanliness can make guests feel comfortable (X1.3), employees are very
careful in delivering orders to guests (X2.4).

Keywords: service quality, servicescape
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ABSTRAK

Penelitian ini betujuan untuk mengetahui penerapan servicescape dan
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan tentang atribut-atribut pelayanan yang
telah diberikan oleh Basil and Thyme Restaurant Royal Tulip Springhill Resort
Jimbaran. Metode pengumpulan data penelitian ini dilakukan dengan
observasi, wawancara, penyebaran Kkuesioner, dan dokumentasi. Teknik
penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive
sampling sebanyak 110 responden dan informan sebanyak 4 orang. Hasil data
dari kuesioner diolah dengan melakukan uji validitas dan reliabilitas
menggunakan program SPSS 25.0 for windows. Teknik analisis data
menggunakan analisis  deskriptif kualitatif untuk mengetahui penerapan
servicescape dalam meningkatkan kualitas layanan di restaurant dan analisis
kuantitatif yaitu importance performance analysis digunakan untuk
mengelompokkan indikator tingkat kepuasan pelanggan tentang atribut-atribut
pelayanan yang telah diberikan oleh Basil and Thyme Restaurant Royal Tuli
Springhill Resort Jimbaran. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan
green servicescape sudah diterapkan secara maksimal dan masih perlu untuk
ditingkatkan. Hasil dari importance performance analysis menunjukkan
terdapat 11 indikator tingkat kepuasan pelanggan tentang atribut-atribut
pelayanan yang telah diberikan dan kualitas layanan yang sudah memenuhi
harapan pelanggan yaitu indikator kesesuaian papan nama di Basil and Thyme
Restaurant sangat memudahkan tamu(X3.1),karyawan mampu mengetahui
tentang menu-menu yang dijual(X3.3), karyawan mengetahui promo yang ada
di Basil and Thyme Restaurant(X3.4),karyawan bersikap ramah kepada semua
orang termasuk tamu yang ada di restaurant (X3.5)karyawan mampu
merespon keluhan dan keinginan tamu(X4.1),karyawan dalam menangani
kebutuhan tamu dengan sigap(X4.2), perhatian karyawan dalam memahami
keinginan tamu sangat memadai (X5.1),karyawan memahami tingkat
kebutuhan tamu (X5.2), aroma lingkungan di Basil and Thyme Restaurant
segar (X1.2), kebersihan restaurant dapat membuat tamu merasa nyaman
(X1.3), karyawan dalam mengantarkan pesanan pada tamu sangat teliti (X2.4).

Kata kunci: kualitas layanan, servicescape,
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan suatu perjalanan yang dilakukan untuk liburan yang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan jasmani, rohani dan intelektual setiap
wisatawan. Di Indonesia di era global dewasa ini, bidang pariwisata menjadi sebuah
sektor yang paling dominan untuk meningkatkan perolehan devisa negara non
migas. Indonesia merupakan salah satu negara di dunia yang memiliki banyak
pulau, sumber daya alam, suku bangsa serta dengan keindahan alam dan budayanya
menjadi daya tarik tersendiri bagi setiap wisatawan.

Pulau Bali merupakan salah satu daerah tujuan wisata terkenal di Indonesia,
bukan karena keindahan alamnya saja, melainkan juga keunikan budaya yang
dijiwai oleh Agama Hindu. Keunikan budaya yang memiliki nilai religius seperti
upacara adat dan ritual keagamaan lainnya menjadi salah satu daya tarik utama bagi
wisatawan yang berkunjung ke Bali.

Jimbaran merupakan salah satu daerah di Bali yang sangat banyak dikunjungi
wisatawan baik dalam negeri maupun mancanegara. Tingginya minat berkunjung
ke kawasan wisata Jimbaran karena banyaknya dijumpai daya tarik wisata dan
sarana pendukungnya termasuk perhotelan.

Hotel merupakan usaha yang menunjang pariwisata dengan menyediakan
penginapan bagi wisatawan menurut (Pramadivara & Seminari, 2014). Dalam
Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia tahun 2013

tentang standar usaha hotel, disebutkan bahwa hotel menyediakan akomodasi



berupa kamar-kamar di dalam suatu bangunan yang dapat dilengkapi dengan
layanan makanan dan minuman, kegiatan hiburan, dan fasilitas lainnya secara
harian dengan tujuan memperoleh keuntungan.

Hotel Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran merupakan salah satu hotel
bintang 5 (lima) yang berlokasi di JI. Jimbaran Hijau Kelod, Kecamatan Kuta
Selatan, Kabupaten Badung-Bali. Hotel Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran
memiliki kapasitas 132 kamar yang disediakan untuk tamu yang menginap,
disamping itu juga terdapat serangkaian fasilitas seperti jenis tipe kamar, Meeting
Room, Fitness Center, Business Center, Kids Club, Spa, Swimming pool, Lobby,
Bar dan Restaurant.

Salah satu restauran yang terdapat di Royal Tulip Springhill Resort
Jimbaran adalah Basil and Thyme Restaurant. Royal Tulip Springhill Resort
Jimbaran juga salah satu Continental plan (CP) hotel dimana jenis hotel yang
memakai system harga kamar sudah termasuk breakfast pada setiap wisatawan
yang menginap, sehingga setiap tamu yang menginap akan mengunjungi
restaurant. Basil and Thyme restaurant merupakan restoran yang wajib dikunjungi
bagi setiap tamu, karena memiliki menu favorit salah satunya Bebek Goreng
d’Bukit yang merupakan menu favorit dari restaurant tersebut. Kualitas pelayanan
adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas
layanan yang mereka terima (Manurung, 2020).

Pada dasarnya, kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived services) dengan

tingkat pelayanan yang diharapkan (expected services) menurut (Parasuraman et



al., 1994). Kualitas yang dirasakan didefinisikan sebagai penilaian konsumen
terhadap keseluruhan keunggulan produk, sedangkan kualitas pelayanan yang
dirasakan merupakan pertimbangan global yang berhubungan dengan superioritas
pelayanan. Kualitas pelayanan digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang
sikap, berhubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara expektasi dengan
kinerja. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi
para pelanggan atas layanan dengan layanan yang benar-benar mereka terima.
dengan demikian kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka
terima. Sudah menjadi pendapat umum bahwa jika konsumen merasa puas dengan
suatu produk atau jasa, mereka cenderung akan terus membeli dan
menggunakannya serta memberi tahu orang lain tentang pengalaman mereka yang
menyenangkan dengan produk atau jasa.

Selain itu kualitas pelayanan merupakan aspek penting yang selalu menjadi
pertimbangan untuk ditingkatkan oleh food and beverage service department.
Servicescape atau lingkungan jasa adalah lingkungan fisik dimana layanan jasa
terjadi serta mempengaruhi kinerja karyawan dan konsumen (Harcahyo et al.,
2021). Servicescape terdiri dari tiga dimensi utama yaitu sebagai berikut: 1. Kondisi
ambient yaitu suasana non-visual, kondisi latar belakang di lingkungan pelayanan.
2. Pengaturan spasial dan fungsional serta tanda-tanda yaitu cara yang peralatan dan
perabotan hotel disusun, dan kemampuan barang-barang untuk memfasilitas
kenikmatan konsumen. 3.Simbol-simbol dan artefak yaitu dekorasi yang digunakan

untuk berkomunikasi dan meningkatkan citra tertentu atau suasana hati, atau untuk



mengarahkan pelanggan untuk tujuan yang diinginkan (Palandeng & Lumentut,
2014). Salah satu penerapan servicecape di Basil and Thyme Restaurant yaitu
meminimalkan penggunaan plastik sebagai upaya ramah lingkungan dan
memaksimalkan kualitas layanan bagi kepuasan tamu, seperti penggunaan scan
barcode dalam pemesanan makanan dan minuman pada waiter/waitress. Penerapan
standar pelayanan yang dikontribusi dengan servicescape atau ramah lingkungan
diharapkan dapat memberikan kontribusi positif bagi staf dalam memberikan
pelayanan terbaik terhadap tamu.

Maraknya pembangunan hotel menjadi pertanda semakin ketatnya persaingan
industri perhotelan. Pengusaha hotel dituntut untuk berlomba-lomba dalam menarik
minat konsumen untuk menginap dihotel mereka. Banyak cara yang dilakukan
untuk menarik minat konsumen diantaranya dengan melakukan promosi, diskon,
memasang iklan dan sebagainya. Salah satu cara yang digunakan adalah dengan
memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen. Pada dasarnya tujuan dari
industri jasa adalah untuk memberikan kepuasan kepada para konsumen melalui
pelayanan yang baik serta keramah tamahan sehingga akan terjalin hubungan yang
baik antara pihak penyedia jasa dan konsumen. Hal tersebut tentu saja memberikan
dampak positif bagi penyedia jasa serta membangun image positif bagi para
konsumen. Pelayanan yang kurang memuaskan akan menyebabkan berkurangnya
konsumen atau bahkan hilang karena konsumen beralih ke jasa layanan lain yang
memiliki pelayanan yang lebih baik. Dalam menghadapi persaingan ada beberapa
dimensi kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen untuk

memilih Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran, antara lain dimensi tangible



meliputi penampilan gedung, interior bangunan dan penampilan karyawan, dimensi
reliability meliputi kemampuan untuk memberikan pelayanan-pelayanan yang
terbaik, dimensi responsiveness meliputi kesediaan karyawan untuk membantu
konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat, dimensi assurance meliputi
sopan santun para karyawan dan kemampuan mereka untuk membangkitkan rasa
kepercayaan dan rasa percaya konsumen serta dimensi empathy yang meliputi rasa
peduli dan perhatian yang diberikan pada pelanggan (Atmaja & Adiwinata, 2013).
Kelima dimensi diatas disebut service quality yang merupakan suatu alat ukur
terhadap kualitas pelayanan (Zeithaml et al., 1993). Sebuah hotel harus selalu
survive agar dapat terus bersaing dengan hotel-hotel lainnya. Karena banyaknya
hotel yang berada di kawasan wisata Nusa Dua dan Jimbaran, maka Royal Tulip
Springhill Resort Jimbaran harus berhati - hati dalam memahami keinginan
konsumen, jangan sampai ada keluhan yang dapat merugikan perusahaan untuk
mencegah hal tersebut agar tidak terjadi harus melakukan analisis terutama dari segi
kualitas pelayanan yang diberikan Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran terhadap
pelanggan.

Basil and Thyme Restaurant merupakan salah satu restoran yang menerapkan
servicescape sehingga mampu memberikan nilai tambahan bagi konsumen.
Servicescape memiliki peran yang sangat penting bagi restoran karena menjadi
kesan awal yang dilihat atau didapatkan oleh tamu di restoran. Penerapan
servicescape pada restoran harus ditinggkatkan karena dapat mempengaruhi
kualitas pelayanan yang diberikan kepada tamu. Dalam hal ini untuk tetap menjaga

hubungan baik dengan konsumen dapat memberikan guest coment yang diisi oleh



tamu supaya keluhan tamu yang ada direstoran dapat ditangani dengan cepat supaya
tidak berpengaruh dalam tingkat kunjungan tamu di Basil and Thyme Restaurant.

Akhir-akhir ini terdapat beberapa keluhan tamu yang mengatakan bahwa
penerapan servicescape di restoran masih kurang baik karena terdapat beberapa
peralatan yang masih menggunakan bahan yang tidak ramah lingkungan. Keluhan
yang disampaikan seperti penggunaan straw dengan bahan plastik, penggunaan box
makanan untuk take away dengan styrofoam, lantai restoran yang terkena noda dari
air keras, pelayanan yang lambat, karena staff yang kurang banyak sehingga
makanan yang keluar agak lama, harga yang tidak sesuai, kualitas makanan yang
kurang baik seperti nasi goreng yang kurang asin, daging yang kurang matang
hingga variasi makanan yang kurang banyak.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat
judul “Peningkatan Kualitas Layanan Melalui Servicescape di Basil and

Thyme Restaurant Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran “

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok

permasalahan dalam proposal penelitian ini adalah:

1. Bagaimanakah penerapan servicescape dalam meningkatkan kualitas layanan
di Basil and Thyme Restaurant Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran?

2. Bagaimanakah tingkat kepuasan pelanggan tentang atribut-atribut pelayanan
yang telah diberikan oleh Basil and Thyme Restaurant Royal Tuli Springhill

Resort Jimbaran?



1.3 Tujuan Penelitian
Adapun penelitian ini memiliki tujuan seperti:

1. Untuk mengetahui penerapan servicescape dalam meningkatkan kualitas
layanan di Basil and Thyme Restaurant Royal Tulip Springhill Resort
Jimbaran.

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan tentang atribut-atribut
pelayanan yang telah diberikan oleh Basil and Thyme Restaurant Royal Tulip

Springhill Resort Jimbaran.

1.4 Manfaat Penelitian
Dengan dilaksanakannya ~penelitian ini, maka besar harapan akan
memberikan beberapa manfaat yaitu:
1.4.1 Manfaat Teoritis
Dengan penelitian ini diharapkan dan membantu serta mendukung teori-teori
yang berkaitan dengan judul penelitian ini yaitu Peningkatan Kualitas Layanan
Melalui Servicescape Di Basil and Thyme Restaurant Royal Tulip Springhill Resort
Jimbaran sehingga nantinya dapat dimanfaatkan sebagai pedoman penelitian
selanjutnya terutama pada bidang kepariwisataan.
1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi pihak Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi Royal Tulip Springhill Resort
Jimbaran dalam meningkatkan kualitas Layanan pada restaurant sehingga dapat

memberikan kepuasan kepada tamu.



2.

3.

Bagi Politeknik Negeri Bali
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber refrensi untuk kepustakaan dan
bahan penelitian untuk mahasiswa Politeknik Negeri Bali yang akan meneliti
lebih lanjut terhadap masalah yang sama dimasa yang mendatang dalam
menyusun tugas akhir.

Bagi Penulis

Untuk meningkatkan pemahaman dan mengaplikasikan teori yang diperoleh di

kampus dan diterapkan secara langsung di industri terutama dalam bidang yang

diteliti.



BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab

sebelumnya yang terkait tentang Peningkatan Kualitas Layanan Melalui Green

Servicescape di Basil and Thyme Restaurant Royal Tulip Springhill Resort

Jimbaran, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Penerapan servicescape di Basil and Thyme Restaurant Royal Tulip Springhill
Resort Jimbaran yang sudah diterapkan dengan baik. Berdasarkan hasil
wawancara yang dilakukan dengan Assistant Director of Food and Beverage
Service, Restaurant Manager, Supervisor dan Staff bahwa penerapan green
servicescape pada Basil and Thyme Restaurant Royal Tulip Springhill Resort
Jimbaran sudah diterapkan dengan baik khususnya pada bagian food and
beverage service. Penerapan green servicescape pada dimensi yang pertama
yaitu Ambient Conditions (kondisi lingkungan sekitar), kondisi lingkungan
sekitar restoran yang menjadi salah satu daya tarik bagi tamu disamping itu
dengan pemandangan yang indah dan udara yang sejuk membuat para tamu
betah untuk berlama-lama menikmati makan pagi. Penerapan green
servicescape pada dimensi yang kedua yaitu Spatial Layout dan Functionality
(tata letak ruang dan fungsingnya) penataan perabotan dan display-display
seperti botol-botol wine, vodka, yang menggunakan bahan yang ramah
lingkungan dan masih moderen seperti kayu jati yang membuat restaurant

terlihat classic, penataan tempat cutleries yang menggunakan bahan dari
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stanless dan penggunaan tray dengan bahan sintesis dan rotan. Akan tetapi ada
beberapa penerapan green servicescape yang masih menggunakan bahan yang
tidak ramah lingkungan seperti staw dan box makanan untuk take away yang
dimana masih menggunakan stryrofoam. Penerapan green servicescape
dimensi yang terakhir yaitu Signs, symbol, dan artifacts (tanda, symbol dan
artifak) pada dimensi ini penerapan green servicescape yang diterapkan yaitu
seperti penggunaan scan barcode menu dalam pemesanan makanan dan
minuman dan alas minuman yang menggunakan bahan dari rotan, dan tanda
petunjuk arah sampai hiasan-hiasan yang digunakan pada restoran
menggunakan bahan yang ramah lingkungan.

Tingkat kepuasan pelanggan tentang atribut-atribut pelayanan yang telah
diberikan oleh Basil and Thyme Restaurant Royal Tulip Springhill Resort
Jimbaran

Berdasarkan hasil importance performance analysis terdapat dua kaudran
atribut-atribut pelayanan yang dapat dikatakan puas yaitu kuadran B yang
terdiri dari delapan indikator yang pertama kesesuaian papan nama di Basil and
Thyme Restaurant sangat memudahkan tamu pada indikator 11(X3.1),
Karyawan mampu mengetahui tentang menu-menu yang dijual pada indikator
13(X3.3), karyawan mengetahui promo yang ada di Basil and Thyme
Restaurant pada indikator 14(X3.4), karyawan bersikap ramah kepada semua
orang termasuk tamu yang ada di restaurant pada indikator 15(X3.5), karyawan
mampu merespon keluhan dan keinginan tamu pada indikator 16 (X4.1),

karyawan dalam menangani kebutuhan tamu dengan sigap pada indikator 17
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(X4.2), perhatian karyawan dalam memahami keinginan tamu sangat memadai
pada indikator 21 (X5.1), karyawan memahami tingkat kebutuhan tamu pada
indikator 22 (X5.2). Selanjutnya kuadran D yang dikatakan puas memiliki tiga
indicator yaitu aroma lingkungan di Basil and Thyme Restaurant segar pada
indikator 2 (X1.2), kebersihan restoran dapat membuat tamu merasa nyaman
pada indikator 3 (X1.3), karyawan dalam mengantarkan pesanan pada tamu
sangat teliti pada indikator 9 (X2.4).

Berdasarkan hasil gap antara harapan dan kualitas layanan dapat disimpulkan
bahwa terdapat dua kuadran yang sudah memenuhi harapan pelanggan yaitu
kuadran B yang memiliki indikator pertama kesesuaian papan nama di Basil
and Thyme Restaurant sangat memudahkan tamu dengan nilai gap sebesar -
0,06 pada indikator 11 (X3.1), indikator kedua karyawan mampu mengetahui
tentang menu-menu yang dijual dengan nilai gap sebesar -0,07 pada indikator
13 (X3.3), indikator ketiga karyawan mengetahui promo yang ada di Basil and
Thyme Restaurant dengan nilai gap sebesar -0,07 pada indikator 14 (X3.4),
indikator keempat karyawan bersikap ramah kepada semua orang termasuk
tamu yang ada di restaurant dengan nilai gap sebesar -0,08 pada indikator 15
(X3.5), indikator kelima karyawan mampu merespon keluhan dan keinginan
tamu dengan nilai gap sebesar -0,08 pada indikator 16 (X4.1), indikator
keenam karyawan dalam menangani kebutuhan tamu dengan sigap yang
memiliki nilai gap sebesar -0,07 pada indikator 17 (X4.2), indikator ketujuh
perhatian karyawan dalam memahami keinginan tamu sangat memadai dengan

nilai gap sebesar -0,08 pada indikator 21 (X5.1), dan indikator ke delapan
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karyawan memahami tingkat kebutuhan tamu dengan nilai gap sebesar -0,06
pada indikator 22 (X5.2). Sedangkan kuadran D yang memiliki indikator
pertama aroma lingkungan di Basil and Thyme Restaurant segar dengan nilai
gap sebesar -0,04 pada indikator 2 (X1.2), indikator kedua kebersihan
restaurant dapat membuat tamu merasa nyaman dengan nilai gap sebesar -0,04
pada indikator 3 (X1.3), dan indikator yang ketiga karyawan dalam
mengantarkan pesanan pada tamu sangat teliti memiliki nilai gap sebesar -0,04
pada indikator 9 (X2.4).
5.2 Saran
Berdasarkan simpulan di atas, adapun saran yang dapat disampaikan yaitu
dalam peningkatan kualitas layanan melalui green servicescape di Basil and Thyme
Restaurant Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran perlu untuk lebih ditingkatkan
lagi meskipun dalam penerapannya sudah diterapkan dengan baik tetapi masih ada

beberapa peralatan yang masih menggunakan bahan dari plastik.
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